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1 Johdanto 
Tämän työn tarkoituksena on tunnistaa ja kuvata Mäntylä E&E Ky:n yritystoimintaan 
liittyviä prosesseja sekä pohtia keinoja asiakastyytyväisyyden parantamiseen asiakas-
tyytyväisyyskyselyn pohjalta. Lisäksi työssä on pyritty kehittämään konseptia, jolla saa-
taisiin solmittua puitesopimuksia koneita myyvien liikkeiden kanssa. Työ on tehty Män-
tylän E&E:n käyttöön.  
Mäntylä E&E on erikoiskuljetuksiin erikoistunut perheyritys, joka sijaitsee Tuusulassa. 
Mäntylä E&E:n toiminta voidaan jakaa kahteen osaan: projektikuljetuksiin sekä päivit-
täisiin työkoneiden ja niihin liittyvien tuotteiden siirtoihin ja nostoihin. Ajoneuvoja Mänty-
lällä on noin parikymmentä, joista kolme ajoneuvoa on varustettu nosturilla. Mäntylällä 
on Tuusulassa korjaamo, jossa korjataan vain Mäntylän omaa kalustoa.  
Tässä työssä keskitytään tilaus-toimitusketjun prosessien tunnistamiseen ja kuvaami-
seen projektikuljetusten sekä päivittäisten siirtojen ja nostojen osalta. Prosessikuvaus-
ten yhteydessä tehtiin työohjeita, jotka liittyvät yrityksen toiminnanohjausjärjestelmän 
käyttämiseen. Toisena osana työtä toteutetaan asiakastyytyväisyystutkimus yrityksen 
asiakkaille. Asiakastyytyväisyystutkimuksen pohjalta analysoidaan, miten yrityksen 
asiakaspalvelua voitaisiin parantaa. Tavoitteena on myös pohtia, miten palvelun laatua 
pystyttäisiin parantamaan 
Työ on tehty omien kokemusten ja tietojen perusteella sekä haastattelemalla yrityksen 
henkilöstöä. Työskentelin itse toimihenkilönä Mäntylällä noin puolen vuoden ajan 
vuonna 2012.  Haastateltujen joukossa on yrityksen omistaja, kuljetuspäällikkö, kulje-
tustyönjohtaja sekä ajojärjestelijä. Teoriaosuuden lähteenä on käytetty alan kirjallisuut-
ta. 
Kohdeyrityksellä on käytössä toiminnanohjausjärjestelmänä Ecomond Transport Cont-
rol System, johon jokainen tilaus syötetään. Yrityksen toimintaa ohjataan toiminnanoh-
jausjärjestelmän avulla aina tilauksen syöttämisestä laskutukseen asti. Yrityksessä 
tilauksia ottavat vastaan pääsääntöisesti ajojärjestelijä, kuljetuspäällikkö ja kuljetus-
työnjohtaja, joko puhelimitse tai sähköpostitse.  
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Asiakastyytyväisyyden ylläpito sekä parantaminen ovat nykyään erittäin tärkeitä osa-
alueita lähes kaikille yrityksille. Asiakastyytyväisyyden tulisi olla lähtökohtana kaikelle 
toiminnalle palveluita tuottavissa yrityksissä. Varsinkin nykyisten asiakkaiden pitämi-
seen tulisi panostaa, sillä uusien asiakkaiden hankkiminen on monta kertaa kalliimpaa 
kuin vanhojen asiakkaiden pitäminen.  
Työssä esiteltävät parannusehdotukset liittyvät pääosin asiakastyytyväisyyden paran-
tamiseen sekä tilaus-toimitusketjun parantamiseen. 
2 Prosessi käsitteenä 
Tässä luvussa käsitellään prosessia, prosessiajattelun perusideaa, prosessiajattelun 
tavoitteita ja hyötyjä sekä sitä mitä prosessiajattelun avulla voidaan saavuttaa.  
Prosessia käytetään sanana useissa eri merkityksissä. Mitä tahansa toimintaa, 
muutosta tai kehitystä voidaan kutsua prosessiksi, kuten muutos-, kehitys- tai 
palveluprosessi. Liiketoiminnassa sanalla prosessi tarkoitetaan usein yrityksen 
liiketoiminta- tai toimintaprosessia. Prosessi on joukko toisiinsa liittyviä toimintoja, jotka 
muuttavat syötteitä tuotoksiksi. Prosessit ylittävät organisaatioiden rajat ja ovat yleensä 
riippumattomia organisaatiorakenteista. [1; 2.] Yleensä prosessi on jaettu useampaan 
vaiheeseen, jotka seuraavat toisiaan [3]. Kuvassa 1 on esitetty prosessin 
toimintaperiaate. Prosessi vaatii toimiakseen syötteen (input) ja prosessi tuottaa 
tuotoksen (output).  
 
Kuva 1. Prosessi on sarja toimenpiteitä  
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2.1 Prosessiajattelun perusidea 
Prosessiajattelun perusidea on seuraavanlainen: 
• Prosessiajattelu perustuu asiakkaiden tarpeisiin ja niiden avulla pohditaan, 
miten asiakkaiden tarpeet pystytään tyydyttämään.  
• Suunnitellaan toimenpiteet ja resurssit, joilla palvelu tuotetaan. 
• Selvitetään, mitä tietoa ja materiaalia tarvitaan. 
• Arvioidaan ja kehitetään toimintaa. [4.] 
Kuvassa 2 vertaillaan organisaatiokeskeisen ja prosessikeskeisen ajattelutavan eroa-
vaisuuksia esimerkkien avulla.  
 
Kuva 2.  Organisaatiokeskeinen vai prosessikeskeinen ajattelutapa [1, s. 49] 
 
Organisaatiokeskeinen ajattelutapa Prosessikeskeinen ajattelutapa
Ongelma on asenteissa Ongelma on prosesseissa
Työntekijä Ihminen
Teen omat työni Autetaan, että työt saadaa tehtyä
Ymmärrän omat työni Tiedetään, miten työ liittyy koko prosessiin
Mitataan vain yksilön suoritusta Mitataan prosessin suorituskykyä
Voi aina löytää paremman työntekijän vetäjän Prosessia voi aina parantaa
Motivoidaan ihmisiä Poistetaan esteet
Valvotaan työntekjöitä Kehitetään ihmisten osaamista
Ei luoteta keneenkään Olemme yhdessä veneessä
Kuka teki virheen? Mikä teki virheen esiintymisen mahdolliseksi
Korjataan virheitä Vähennetään hajontaa
Kate ratkaisee Asiakassuuntautunut, hyvä kate on seuraamus
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Organisaatiokeskeisessä ajattelutavassa keskitytään yksittäisen henkilön toimiin ja 
yritystoiminnan tavoitteena on hyvän tuloksen tekeminen. Prosessikeskeisessä ajatte-
lutavassa keskitytään yrityksen toimintaan kokonaisuutena. Yritystoiminnan tavoitteena 
on hyvän tuloksen tekeminen asiakassuuntautuneen toimintamallin kautta. 
2.2 Prosessiajattelun tavoitteet 
Prosessiajattelun tavoitteena on saada aikaiseksi tehokkaampi organisaatio, jolloin 
joustavuus, kustannustehokkuus, asiakastyytyväisyys, henkilöstötyytyväisyys sekä 
toimintojen läpimenoajat paranevat [4]. Tavoitteena on myös saada organisaation jo-
kainen toimija ymmärtämään kokonaisuus ja oma osuutensa kokonaisuudesta [5]. Ku-
vassa 3 on esitelty syitä, miksi yrityksen prosessien kehittäminen on kannattavaa. 
 
 
Kuva 3.  Miksi prosesseja tulisi kehittää [5] 
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2.3 Prosessiajattelun hyödyt 
Prosessiajattelussa lähdetään liikkeelle asiakkaasta ja hänen tarpeistaan. Pohditaan, 
millä tuotteilla ja palveluilla asiakkaan tarpeet pystytään toteuttamaan. Tarpeiden selvit-
tämisen jälkeen suunnitellaan prosessit, joilla saadaan aikaan halutut tuotteet ja palve-
lut. Prosessin suunnittelemisen jälkeen selvitetään, mitä syötteitä, tuotteita ja materiaa-
leja tarvitaan prosessin toteuttamiseen ja mistä ne on mahdollista hankkia. [1, s. 21.] 
Prosessien oikeanlaisella jäsentämisellä saadaan aikaan seuraavanlaisia hyötyjä: 
• Yhteistyö asiakkaan kanssa toimii hyvin ja asiakas kokee saavansa hyvää 
palvelua. 
• Organisaatiossa toimivat ihmiset ymmärtävät yritystoiminnan kokonaisuu-
dessaan, oman roolinsa ja sen, miten lisäarvoa tuotetaan läpi organisaation. 
• Toiminnan kehittäminen perustuu organisaation kokonaistavoitteisiin ja asi-
akkaiden tarpeisiin. [1, s. 22.] 
• Perehdyttäminen tehostuu. 
• Hiljainen tieto siirtyy. 
• Osaaminen on oikeissa paikoissa. [4.] 
• Kustannukset vähenevät. 
• Tuottavuus kasvaa. 
• Asiakassuhteista tulee pysyvämpiä. 
• Virheiden määrä vähenee. [5.] 
Prosessien jäsentämisellä voidaan vaikuttaa asiakkaiden kanssa tehtävään yhteistyö-
hön kahdella tavalla. Prosessien rakenne suunnitellaan ottamalla lähtökohdaksi asiak-
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kaiden tarpeet. Ideaalitilanteessa prosessit alkavat asiakkaista ja päättyvät asiakkaa-
seen, jolloin mahdollistetaan asiakkaiden tarpeiden viestiminen läpi koko prosessiket-
jun. Prosessi käynnistyy asiakkaan tarpeesta, jolloin prosessi on olemassa vain asiak-
kaan tarvetta varten ja toiminta tähtää mahdollisimman paljon JOT-periaatteen mukai-
seksi (juuri oikeaan tarpeeseen). [1, s. 22.] 
Yleensä organisaatiossa ihmiset ymmärtävät hyvin oman työnkuvansa ja työtehtävän-
sä, mutta heillä on harvoin käsitystä muilla osastoilla tehtävästä työstä. Prosessien 
tunnistamisella ja kuvaamisella autetaan ihmisiä ymmärtämään kokonaisuutta sekä 
mahdollistetaan työn kehittyminen sekä itseohjautuvuus. Prosessien kuvaamisella saa-
vutetaan usein työkokonaisuuksien kasvu, monitaitoisuuden lisääntyminen sekä yrityk-
sen muissa tehtävissä työskentelevien työntekijöiden arvostuksen lisääntyminen. [1.] 
3 Prosessien mallintaminen 
Tämä luku sisältää teoriaa prosessien mallintamisesta ja niiden kehittämisestä sekä 
prosessien tehon mittaamisesta.  
Ennen prosessien mallintamista täytyy selvittää tarve sille. Usein tarve prossien mallin-
tamiseksi on esimerkiksi yleiskuvan saaminen organisaation toiminnasta, laatujärjes-
telmän kuvaus tai prosessien nykytilan analysointi kehitystarpeiden tunnistamista var-
ten. Prosessien mallintamisen käyttötarkoituksena voidaan pitää prosessin havainnol-
listamista ja sen käyttämistä apuna koulutuksessa ja perehdytyksessä, prosessin jat-
kuvaa parantamista, prosessimallien analysointia ja parantamista sekä prosessin mitta-
reiden tunnistamista. [3.] 
Prosessien mallintamisessa ajatellaan olevan neljä päävaihetta (kuva 4), jotka ovat 
1. prosessien tunnistaminen 
2. prosessien kuvaaminen 
3. prosessien toteuttaminen 
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4. prosessien kehittäminen [6]. 
 
Kuva 4.  Prosessien mallintamisen vaiheet 
3.1 Prosessien tunnistaminen 
Jotta yrityksen prosessit voidaan kuvata, täytyy ne ensin tunnistaa. Prosessien tunnis-
tamisen yhteydessä päätetään yleensä prosessien alku ja loppu, prosessien luokittelu, 
prosessien nimeäminen ja prosesseista kuvattavat elementit. Prosessit ryhmitellään 
ydin- ja tukiprosesseiksi, joista ydinprosessit ovat kriittisimmät yrityksen menestymisen 
kannalta. Ydinprosessien avulla syntyy organisaation asiakkailleen tuottama arvo. [1; 
6.] 
3.1.1 Liiketoiminnan ydinprosessit 
Jouko Hannus (1997) määrittelee liiketoiminnan ydinprosessit teoksessaan Prosessi-
johtaminen seuraavasti: 
Uusien tuotteiden kehitysprosessi on prosessi, jonka avulla tunnistetaan asiakkaiden 
tarpeet ja markkinatilanteen mahdollisuudet, kehitetään tuote ja saatetaan se markki-
noille. 
Tilaus-toimitusprosessi on prosessi, jonka avulla hallitaan materiaali- ja tuotevirrat koko 
ketjussa, ja jonka kautta huolehditaan kaikista tehtävistä asiakastilauksen ja toimituk-
sen sekä laskutuksen välillä. JOT-mallit edellyttävät koko logistiikkaketjun kokonaisval-
taista ohjausta. 
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Valmistus- ja hankintaprosessi on ylävirran operatiivinen prosessi, jolla suunnitellaan ja 
ohjataan tuotantoa ja tuotantokapasiteettia sekä raaka-aineet ja komponentit jaloste-
taan hankinnan, osavalmistuksen, alihankintojen ja kokoonpanon kautta tuotteiksi. Tä-
mä prosessi on tärkeä osa toimittajasuhteiden hallintaa. Ylävirralla tarkoitetaan yrityk-
sen ostomarkkinoita. 
Asiakaskannan hallintaprosessi on alavirran prosessi, jonka avulla tunnistetaan asiak-
kaat ja välitetään asiakkaille tieto tuotteista, myydään tuotteet sekä hoidetaan myynnin 
jälkeinen tuki ja jatkomyynti. Alavirralla tarkoitetaan yrityksen myyntimarkkinoita. Mark-
kinointivaiheessa tunnistetaan potentiaaliset asiakkaat, tehdään heidät tietoiseksi omis-
ta tuotteista ja niiden tarjoamista eduista asiakkaille, sekä käytetään tietoa asiakkaan 
tarpeista tuotekehityksen lähtökohtana. Myyntivaiheeseen liittyviä aliprosesseja voivat 
olla esimerkiksi neuvonta, hinnoittelu, tarjouksen tekeminen ja myyntitilausten käsittely. 
Tärkeä aliprosessi on kysynnän ennustaminen ja hallinta ja sen kytkentä tuotannon ja 
tuotantokapasiteetin ohjaukseen. 
Asiakaspalveluprosessi on alavirran prosessi, jonka kautta järjestetään asiakkaiden 
palvelu ja tuki sekä varmistetaan laitteiden ja järjestelmien käytettävyys ja tehokasa 
toiminta. Toteutuu sekä ennaltaehkäisevän huollon, että vikatilanteiden hallinnan kaut-
ta. Myynnin jälkeisessä vaiheessa tärkeitä aliprosesseja voivat olla esimerkiksi asia-
kaspalautteiden ja asiakaspalvelun laadun jatkuva seuranta ja niiden pohjalta tapahtu-
vat korjaavat toimenpiteet. [2, s. 42.] 
3.1.2 Liiketoiminnan tukiprosessit 
Jouko Hannus (1997) määrittelee teoksessaan Prosessijohtaminen liiketoiminnan tuki-
prosesseiksi seuraavat prosessit: 
Henkilöstön ja osaamisen kehittäminen-prosessi on tukiprosessi, jonka kautta yritys 
houkuttelee, rekrytoi, motivoi ja kouluttaa kyvykkäitä henkilöitä sekä huolehtii henkilös-
töhallinnon perustehtävien suorituksesta. Prosessin kautta yritys samalla kerryttää 
osaamispääomaansa.  
Suorituskyvyn seurantaprosessi on tukiprosessi, jonka avulla seurataan ja raportoidaan 
yrityksen suorituskykyä. Mittaraina ovat taloudellisten mittareiden lisäksi asiakastyyty-
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väisyyttä sekä henkilöstön motivaatiota ja osaamista kuvaavat tekijät. Sisäinen lasken-
ta on tämän prosessin aliprosessi. 
Liiketoiminnan suunnitteluprosessi on tukiprosessi, jonka avulla yrityksen suorituskyky-
tavoitteet asetetaan eri aikajänteillä. Suunnitteluosuus toteutuu vuosisuunnittelupro-
sessin sekä strategiasuunnitteluprosessin sekä strategiasuunnittelu/tarkistusprosessin 
kautta. Esimerkkinä aliprosessista voi olla myyntibudjetin laadinta.[2, s. 42.] 
3.2 Prosessien nimeäminen 
Prosessien nimeäminen on strateginen asia. Nimettyjen prosessien kehittämiseen 
osoitetaan resursseja ja niiden kehittymistä seurataan ja kehittymisestä palkitaan. Sys-
temaattisesti kehitettävistä prosesseista voi muodostua strategisesti tärkeitä kilpailuetu-
ja. Jos prosessi jää nimeämättä, sen kehittäminen on usein sattumanvaraista ja kehit-
tämisellä ei saavuteta kilpailuetua kilpailijoihin nähden. Usein prosessien nimeäminen 
sivuutetaan liian kevyesti. [7, s. 68.] 
Asiakasohjautuvuuden vaatimus on tärkein prosessien nimeämisessä huomioon otet-
tava asia. Asiakkaiden tarpeet ohjaavat, miten prosessin lähtötiedot muutetaan asiak-
kaan kokemiksi tavaroiksi ja palveluiksi. Prosessit voidaan nimetä joko asiakkaan tai 
yrityksen näkökulmasta. Palvelua tuottavissa yrityksissä nimetään prosessit yleensä 
asiakkaan näkökulmasta. [7, s. 70.] 
3.3 Prosessien kuvaaminen 
3.3.1 Kuvaamisen periaatteista sopiminen 
Prosessien tunnistamisen jälkeen ne voidaan kuvata, mutta ennen kuvaustyön aloitta-
mista täytyy prosessien kuvaamiselle sopia periaatteet. Kaikkien henkilöiden, jotka 
osallistuvat prosessien kuvaamiseen, tulee noudattaa samoja periaatteita, jotta proses-
sikuvauksista tulee yhdenmukaisia ja loogisia. Kuvauksessa käytettävät symbolit, käsit-
teet ja nimeämiskäytännöt sovitaan yhdessä henkilöiden kanssa, jotka ovat mukana 
prosessien kuvaamisessa.  
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Ydin- ja tukiprosessit täytyy pilkkoa pienempiin eri tarkkuustasoilla oleviin osiin, jotta eri 
toimintojen kuvaukset pysyvät selkeinä. Näistä osista tulee muodostua selkeä ja loogi-
nen kokonaisuus, josta selviää yrityksen toiminnot ja niiden vaatimat resurssit, osaami-
nen ja tieto. Prosessikuvaukset jaetaan neljään eri tarkkuustasoon, joita ovat ydin- ja 
tukiprosessit, aliprosessit, vuokaaviot sekä sanalliset kuvaukset. Kuvaustarkkuus vali-
taan tavoitteen mukaan sopivaksi.  
Kuvaustarkkuuden määrittelyn jälkeen tulee valita, kuvataanko yrityksen nykyistä toi-
mintaa vai kuvataanko suoraan tavoiteltavaa tilaa. Nykytilan kuvausta käytetään silloin, 
kun tavoitteena on ratkaista ongelmia yrityksen toiminnassa, selkeyttää vastuita tai 
tehdä prosessikuvaus, josta saa käsityksen yrityksen toiminnoista. Jos tavoitteena on 
suunnitella kokonaan uusi prosessi, voidaan se kuvata suoraan sen tavoitetilaan aluksi 
pääpiirteittäin ja myöhemmin kuvausta voidaan selkeyttää ja määritellä tarkemmat ku-
vaukset. [6.] Kuvassa 5 on esitetty, millä eri tasoilla prosesseja voidaan kuvata. 
 
Kuva 5.  Prosessien kuvaustasot [8] 
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3.3.2 Nykyisten prosessien kuvaaminen 
Prosessien todellista tilaa selvitettäessä täytyy niihin liittyvät tiedot kerätä henkilöiltä, 
jotka liittyvät kyseiseen prosessiin. Prosessikuvausta laadittaessa täytyy selvittää pro-
sessista seuraavat asiat: 
• prosessin tarkoitus 
• prosessin asiakkaat 
• prosessin tavoitteet 
• prosessin syötteet ja tuotokset (inputit ja outputit) 
• prosessin vastuut 
• prosessikaavio. [6.] 
Prosessikaavion avulla kuvataan prosessissa tapahtuva toiminta ja työn suorittajat 
graafisesti. Prosessikaavion vasempaan reunaan kuvataan työntekijöiden roolit pro-
sessissa. Rooleista vedettävien kaistojen sisään kuvataan työvaiheet. Töidentekojär-
jestys, jolla aikaansaadaan haluttu järjestys, kuvataan yhdistelemällä vaiheet nuolilla 
toisiinsa. Prosessikaaviossa (kuva 6) aika etenee vasemmalta oikealle. Työvaiheet 
kannattaa nimetä mahdollisimman selkeiksi, jotta ne olisivat helposti ymmärrettäviä. 
Yhteen vuokaavioon ei kannata sijoittaa yli 15 vaihetta, jottei kuvaamisesta tulisi epä-
selkeää.  
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Kuva 6.  Prosessikaavioita ovat prosessin kulku ja työn kulku [8] 
Kun vuokaavio on saatu kuvattua, kuvataan toisella tasolla karkeasti aliprosessit, min-
kä jälkeen seuraava taso kuvataan tarkemmin. Kun kaikki prosessikuvaukset on saatu 
graafisesti valmiiksi, käydään ne läpi prosesseihin liittyvien henkilöiden kanssa ja var-
mistetaan niiden oikeanlaatuisuus ja ettei niissä ole ristiriitoja. [6.] Kuvassa 7 on esi-
merkki prosessikartasta, johon nimetään yrityksen ydin- ja tukiprosessit. 
 
Kuva 7.  Esimerkki prosessikartasta [8] 
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3.3.3 Analysointi ja tavoiteprosessien kuvaaminen 
Kun prosessien nykytila on saatu kuvattua tarkoituksen vaatimalla tarkkuudella, aloite-
taan prosessien syvällisempi tutkiminen ja analysointi. Tavoitteena on löytää ongelma- 
ja kehityskohdat. Ongelma- ja kehityskohtiin puuttumalla pyritään saamaan prosessi 
toimimaan tehokkaammin ja joustavammin. Kun mahdolliset ongelma- ja kehityskohdat 
on löydetty, suunnitellaan prosessille tavoitetila, jossa nämä ongelmakohdat ovat kor-
jattuina.  
Prosessikuvauksen jälkeen kirjoitetaan tärkeistä toiminnoista sanalliset kuvaukset, jois-
ta selviää toiminnon merkitys ja toiminta. Erityistä tarkkuutta ja yhtenäistä menettelyta-
paa vaativista toiminnoista kirjoitetaan työohje, josta selviää vaihe vaiheelta, miten ky-
seinen toiminto suoritetaan.  Näitä työohjeita voidaan käyttää ohjeena työn suorittami-
seen, ja ne tukevat uusien työntekijöiden perehdytystä. [6.] 
3.4 Toteuttaminen 
Prosessikuvausten ja sanallisten kuvausten jälkeen on edessä haastavin vaihe. Uudet 
suunnitellut käytännöt sekä työskentelytavat täytyy saada mukaan jokapäiväiseen 
työskentelyyn sekä henkilöstön tietoisuuteen. Muutoksen läpiviemisen kannalta tär-
keiksi tekijöiksi nousevat viestintä sekä henkilöstön koulutus. Henkilöstö täytyy saada 
ymmärtämään, miksi prosessit on kuvattu ja mikä heidän roolinsa on niissä. Helpoiten 
tämä onnistuu, jos henkilöstö on ollut prosessien kuvaamisessa mukana alusta lähtien. 
Prosessien kehittämisen täytyy myös jatkua tulevaisuudessa henkilöstöltä saadun pa-
lautteen perusteella, ja palautteen perusteella toimintaan tehtävät muutokset tulee kir-
jata prosessikuvauksiin. [6.] 
3.5 Liiketoimintaprosessien kehittäminen 
Jotta yrityksen kilpailukyky säilyisi, täytyy liiketoimintaprosesseja kehittää jatkuvasti. 
Prosesseja analysoimalla ja prosessikuvauksia tutkimalla voidaan prosessien toimin-
nasta löytää heikkouksia, joita voidaan lähteä kehittämään. Prosessikuvaukset on tär-
keää pitää jatkuvasti ajan tasalla, jotta yrityksen toimintaa pystytään viemään eteen-
päin. 
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Kaikkia prosesseja ei resurssien rajoittuneisuuden vuoksi ole mahdollista kehittää täy-
sipainoisesti samaan aikaan. Erityisesti alkuvaiheessa on syytä keskittyä vain muuta-
maan prosessiin kerrallaan. Kehitettäviksi prosesseiksi kannattaa valita alkuvaiheessa 
vain prosessit, jotka ovat tärkeitä ja joiden suorituskyky on heikko. Prosessien tärkey-
den arviointiin voidaan käyttää niiden aiheuttamien kustannusten suuruutta tai niiden 
tärkeyttä asiakkaan kannalta. [7, s. 72.] 
Tärkeä vaihe prosessien kehittämisessä on laatia prosesseille mittarit, joilla niiden suo-
rituskykyä seurataan ja joiden avulla löydetään epäkohdat prosesseista [6]. Kuvassa 8 
on esitetty prosessien kehittämisen vaiheet. 
 
Kuva 8.  Prosessien kehittämisen vaiheet [5] 
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3.6 Prosessien mittaaminen 
Prosessin kehittämistä ja ohjaamista varten on laadittava mittarit, joiden avulla proses-
sia analysoidaan. Mittareiden avulla mahdollistetaan prosessin kehittämiskohteiden 
havaitseminen. Hyvän mittarin ominaisuuksia ovat seuraavat: 
• Se johtaa oikeaan toimintaan ja sen perusteella toiminta ohjautuu oikeaan 
suuntaan. 
• Mittarin avulla voidaan mitata haluttua asiaa kattavasti. 
• Tarvittava tieto on helposti saatavilla ja saatavan tiedon analysointi on yk-
sinkertaista. 
Yleisiä prosessimittareita ovat läpimenoaika, kustannukset, asiakastyytyväisyys, huol-
tokertojen lukumäärä ja aikataulussa pysyminen. [7, s. 84.] Kuvassa 9 on esitetty esi-
merkkejä, mitä asioita prosesseista voidaan mitata. 
 
Kuva 9.  Prosessien mittareita [7, s. 85] 
   16  
 
  
4 Asiakaskeskeisyys 
Tämä luku sisältää teoriaa asiakaskeskeisyydestä sekä asiakastyytyväisyystutkimuk-
sen suorittamisesta. 
4.1 Asiakaskeskeisyydestä yleisesti 
Asiakaskeskeisessä organisaatiossa ovat asiakas ja hänen tarpeidensa tyydyttäminen 
toiminnan lähtökohtana. Asiakkaan tarpeiden tyydyttäminen lähtee siitä, että tiedoste-
taan asiakkaan tarpeet sekä ostopäätöksiin vaikuttavat tekijät. Asiakaskeskeisyyden 
tulee olla liiketoiminnan lähtökohta ja perusperiaate. Yrityksen johdon tehtävänä on 
pyrkiä saamaan henkilöstö sisäistämään asiakaskeskeinen liiketoiminta ja sitoutumaan 
sen vaatimiin tavoitteisiin ja toimintaperiaatteisiin. Keinoja, joilla yrityksen henkilökuntaa 
voidaan ohjata asiakaskeskeiseen suuntaan, ovat esimerkiksi kannustejärjestelmät 
sekä henkilöstön koulutus.  
Yrityksen asiakaskeskeisyys tulee saada näkymään asiakkaille. Asiakkaan tulee tun-
tea, että häntä palvellaan mahdollisimman hyvin ja yrityksen organisaatio on aidosti 
kiinnostunut hänen tarpeistaan. Asiakas tulisi saada ajattelemaan, että hänen kannat-
taa ostaa tuote tai palvelu juuri kyseiseltä yritykseltä. Asiakaskeskeisyydessä tärkeää 
on, ettei kilpailijoita aliarvioida ja heidän olemassaolonsa ja merkityksensä ymmärre-
tään ja tiedostetaan. Asiakkaan suhtautuminen omiin sekä kilpailijoiden palveluihin on 
tunnettava. Jotta yritys pystyisi seuraamaan ja palvelemaan asiakkaidensa muuttuvia 
tarpeita sekä odotuksia, tulee yrityksellä olla palautejärjestelmä, jonka käyttäminen 
asiakkaalle on mahdollisimman yksinkertaista ja helppoa. Asiakkaiden antamien asia-
kaspalautteiden täytyy johtaa yrityksessä toimenpiteisiin, ja toimintaa tulee pyrkiä pa-
rantamaan palautteiden perusteella. 
Lähes jokaisessa yrityksessä asiakas on aina lopullinen yrityksen työntekijöiden pal-
kanmaksaja. Tämän takia asiakaskeskeisyys on yrityksellä erityisen tärkeä elementti 
toiminnassaan. Yrityksen henkilöstön arvot ja asenteet ovat suoraan asiakaspalveluun 
vaikuttavia tekijöitä ja sitä kautta niillä on suora vaikutus asiakastyytyväisyyteen. [9, s. 
34–41; 10, s. 9–15.] 
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4.2 Asiakaskeskeisyyden edellytykset  
Asiakaskeskeisyyden omaksumiseen sekä käytännön toteuttamiseen liittyy ongelmia. 
Usein asiakaskeskeisyyteen pyritään yrityksessä, mutta alkuinnostuksen jälkeen luovu-
tetaan asian suhteen. Syyt ongelmiin johtuvat usein johdon taustasta, markkinoinnin 
väärinymmärryksestä, puutteellisesta sitoutumisesta tai muutoksen vastustamisesta. 
Kun asiakaskeskeisyyttä tarkastellaan organisaation ajattelutapana, edellyttää se or-
ganisaatiolta seuraavia asioita: 
• Asiakkaiden tarpeiden tyydyttäminen kilpailukykyisellä tavalla edellyttää in-
formaatiota 
• Koko organisaatio ottaa vastuun asiakkaiden tarpeista sekä reagoi tarpeita 
koskevaan informaatioon 
• Asiakaskeskeisyys edellyttää toimintojen ja osastojen välisiä koordinoituja 
päätöksiä ja sitoutumista näihin päätöksiin 
• Asiakkaiden tarpeiden tyydyttämisessä organisaation tulee valita juuri ne 
keinot, joilla se parhaiten hyödyntää ainutlaatuista osaamista 
• Asiakaskeskeisyyden edellytyksenä on, että kilpailun merkitys ymmärretään 
eikä kilpailijoita aliarvioida. [9, s. 38–40.] 
4.3 Asiakaskeskeisyyden ilmeneminen 
Yrityksen asiakaskeskeisyyttä voidaan arvioida edellisessä luvussa esitettyjen asiakas-
keskeisyyden edellytyksien perusteella. Asiakaskeskeisyys näkyy yrityksen käytännön 
toiminnassa, organisaation toiminnassa sekä, miten asiakas kokee organisaation. 
Asiakaskeskeisyyden puuttumisen merkkejä ovat Tuire Ylikosken mukaan seuraavat: 
• Organisaatio pitää tarjontaansa ilman muuta sen asiakkaita kiinnostavana. 
   18  
 
  
• Epäonnistumisia perustellaan asiakkaiden motivaation puuttumisella ja asi-
akkaiden välinpitämättömyydellä. 
• Asiakastutkimuksille pannaan vähän painoa. 
• Markkinoinnilla tarkoitetaan etupäässä viestintää. 
• Markkinoinnista vastuussa olevat ihmiset on valittu heidän tuotetuntemuk-
sensa ja viestintätaitojensa perusteella. 
• Ei tunnisteta, että asiakasryhmillä on erilaisia tarpeita ja että asiakasryhmiä 
tulisi lähestyä eri tavalla. 
• Kilpailu nähdään suppeasti, usein vain samaa palvelua tarjoavien organi-
saatioiden välisenä kilpailuna. [9, s. 40–46.] 
On tärkeää, että asiakkaat huomaavat yrityksen olevan asiakaskeskeinen. Asiakkaan 
pitää tuntea tarpeiden tyydyttämisen lisäksi, että organisaatio on kiinnostunut hänen 
tarpeistaan ja toiveistaan ja että häntä palvellaan hyvin. Asiakas havaitsee helposti 
asiakaskeskeisyyden puuttumisen palveluorganisaatiossa. Asiakaskeskeisyyden puut-
tumisen syitä voivat olla toimintojen koordinoimattomuus tai palvelutuotannon organi-
sointi tuotantokeskeisesti. Organisaatiossa olevien menettelytapojen sekä henkilöstön 
palveluosaamisen täytyy kohdata toisensa. Palvelutuotannon organisoimattomuus se-
kä henkilöstön heikko sitoutuminen yritykseen tuottavat asiakkaille heikkolaatuista pal-
velua. [9, s. 41.] 
Puhuttaessa palveluorganisaatiosta nimitetään asiakaskeskeistä kulttuuria palvelukult-
tuuriksi. Palvelukulttuurilla tarkoitetaan sellaista organisaatiokulttuuria, jossa koko yri-
tyksen henkilöstö työskentelee asiakkaiden parhaaksi. Asiakkaan etu on yksi organi-
saation perusoletuksia palvelukulttuurissa. Palvelukulttuurissa asiakkaan tyytyväisyys 
on jokaisen organisaatiossa työskentelevän työntekijän päämäärä. Palvelukulttuurin 
ollessa heikko, tuntee asiakaspalvelija olonsa epävarmaksi odottamattomissa tilanteis-
sa, jos ohjeet puuttuvat. Palvelukulttuurin ollessa vahva, tietää henkilöstö ilman ohjei-
takin, miten sen tulisi toimia. Palvelukulttuuri edellyttää organisaatiolta asenteita, joissa 
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asiakkaiden ymmärtämisen tärkeys korostuu. Erilaiset asenteet johtavat erilaiseen suh-
tautumiseen asiakkaisiin. [9, s. 43.]  
Kuvassa 10 on esitetty erilaisia suhtautumistapoja asiakkaaseen. Esitystapana on käy-
tetty suhtautumistapaa sekä siihen liittyviä asenteita.  
 
Kuva 10.  Erilaisia suhtautumistapoja asiakkaaseen. [9, s. 44] 
 
Asiakkaan asettaminen etusijalle edellyttää organisaatiolta myös joustavuutta, luovuut-
ta ja henkilöstön arvostamista. Joustavuus on usein tarpeen palvelutilanteessa, koska 
siinä saattaa tapahtua jotain yllättävää. Yllättävän tilanteen tapahtuessa toimintaohjeis-
ta ei usein ole apua asiakkaan tyytyväisyyden takaamiseksi, ja silloin vaaditaan usein 
säännöistä poikkeamista. Säännöt eivät saa olla itsetarkoitus, vaan niiden tulee olla 
keino saavuttaa asiakkaan tyytyväisyys.  
 
Asiakaskeskeisyys ilmenee myös luovuuden ja uusien ideoiden arvostamisena. Kei-
noina asiakkaan saamaan arvon kasvattamiseksi tulisi käyttää vaihtelevuutta sekä tuo-
tannon ja kulutuksen samanaikaisuutta. Luovuutta arvostavassa organisaatiossa vuo-
rovaikutustilanteet asiakkaan kanssa tuottavat runsaasti uusia ideoita palvelun laadun 
parantamiseksi. 
 
Asiakaskeskeisessä palveluorganisaatiossa pidetään huolta henkilöstöstä, ja osoite-
taan arvostusta sitä kohtaan. Palvelua tuotettaessa asiakaspalvelussa toimivat henkilöt 
ovat avainasemassa. Asiakaspalvelijoiden ollessa tyytyväisiä, palvelu on laadukasta ja 
asiakkaat ovat tyytyväisinä. Asiakaspalvelijoiden tyytyväisyys näkyy vuorovaikutuksen 
Suhtautumistapa Suhtautumiseen liittyvät asenteet.
Tuotekeskeisyys Palvelumme ovat niin hyviä, että ne myyvät itsensä. Asiakkaat tulevat aina tarvitsemaan palvelujamme.
Reagointikeskeisyys Vastaamme kaikkiin tiedusteluihin.
Ammattikeskeisyys Meidän ammattitaitomme on korkeinta mahdollista tasoa, siksi asiakkat ovat ilman muuta kiinnostuneita meistä.
Itsekeskeisyys Yritys on olemassa tuottaakseen osakkaille taloudellista hyötyä.
Lammaskeskeisyys Teemme perässä kaiken sen, mitä kilpailijamme tekevät.
Asiakaskeskeisyys Asetamme tavoitteemme asiakkaidemme syvällisen ymmärtämisen pohjalta.
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laadun parantumisena. Myös työskentelyilmapiiri, jossa jokainen kokee olevansa yh-
teenkuuluva muiden kanssa auttaa vahvistamaan asiakaskeskeisyyttä.  
 
Vahvalla palvelukulttuurilla on vaikutus yrityksen tuottavuuteen sekä markkinoinnin 
tehokkuuteen. Palvelukulttuurin yhtenäisyyden on todettu vaikuttavan organisaation 
imagoon. Kun kaikilla organisaatiossa työskentelevillä henkilöillä on samanlaiset palve-
lun laatua, henkilöstön keskinäisiä suhteita ja markkinointia koskevat asenteet, voidaan 
palvelukulttuuria pitää yhtenäisenä. Usein eri organisaatiotasoilla on eri käsitys siitä, 
minkälainen palvelukulttuuri organisaatiolla on, ja millainen sen tulisi olla. Erot käsityk-
sissä johtavat tehottomaan toimintaan ja asiakkaiden kohtelemiseen epäjohdonmukai-
sella tasolla. Epäselvyys johtaa usein myös uusien työntekijöiden hämmentymiseen, ja 
erilaiset asenteet viestivät puutteista yrityksen sisäisessä viestinnässä.  
 
Usein asiakkaat kiinnostuvat asiakaskeskeisestä yrityksestä. Asiakkaiden osoittama 
mielenkiinto yrityksen organisaatiota kohtaan näkyy asiakasuskollisuutena ja asiakkai-
den aktiivisuutena. Asiakkaat saattavat myös haluta itse vaikuttaa organisaation toimin-
taan. [9, s. 45–46.] 
4.4 Asiakastyytyväisyystutkimuksen tavoitteet 
Asiakastyytyväisyystutkimuksen tavoitteena on parantaa yrityksen asiakastyytyväisyyt-
tä sekä asiakaspalvelua. Tutkimuksen avulla pystytään ymmärtämään asiakkaan toi-
veita paremmin. Asiakastyytyväisyystutkimuksen tuloksia käytetään apuna yrityksen 
prosesseja kehittäessä. Säännöllisillä asiakastyytyväisyystutkimuksilla voidaan seura-
ta, mitä vaikutuksia edellisten tutkimusten perusteella tehdyillä muutoksilla on ollut 
asiakastyytyväisyyteen. Asiakastyytyväisyystutkimuksella pyritään osoittamaan tekijät, 
joista hyvä yhteistyö asiakkaan kanssa johtuu. [9; 11.] Prosessiperusteisessa asiakas-
tyytyväisyystutkimuksessa kysymykset laaditaan prosesseittain, jolloin saadaan selville 
erot yksittäisten prosessien tärkeydessä ja suorituskyvyssä. [7, s. 88.] 
Asiakastyytyväisyystutkimuksesta ei ole hyötyä, jos yritys ei hyödynnä tutkimustietoa. 
Tutkimustulosten perusteella tulisi pohtia, millaisia toimenpiteitä vaaditaan. Sen jälkeen 
laaditaan suunnitelma niiden toteuttamiseksi. Jos asiakastyytyväisyystutkimuksen pe-
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rusteella asiakkaat ovat tyytyväisiä, yrityksen tulee pohtia, miten nykyinen asiakastyy-
tyväisyystaso pystytään ylläpitämään.  
Yrityksen henkilöstön panos on tärkeä tutkimustuloksia hyödynnettäessä. Henkilöstö 
tulee sitouttaa asiakastyytyväisyyden kasvattamiseen. Henkilöstön kanssa tulee käydä 
läpi asiakastyytyväisyystutkimuksen tavoitteet ja tulokset sekä tehdä selväksi, mitä 
toimenpiteitä niistä seuraa. [9. s. 166–170.] 
Asiakastyytyväisyystutkimuksen päätavoitteet ovat 
• asiakastyytyväisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijöiden selvittäminen 
• tämän hetkisten asiakastyytyväisyyden tason mittaaminen 
• toimenpide-ehdotusten tuottaminen 
• asiakastyytyväisyyden kehittymisen seuranta. [9, s. 156.] 
Kuvassa 11 on esitelty asiakastyytyväisyyskyselyn vaiheet. 
 
Kuva 11.  Markkinointitutkimusprosessin vaiheet [12] 
Tutkimusongelman 
määrittäminen
Tutkimussuunnitelman 
laatiminen
Tutkimusaineiston 
keruusta päättäminen
Tutkimusaineiston 
kerääminen
Tutkimusaineiston 
analysointi
Tulosten raportointi ja 
hyödyntäminen
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5 Yrityksen esittely 
Tässä luvussa esitellään kohdeyritystä ja sen toimintaa. 
Kohdeyritys on Mäntylä E&E KY. Yhtiö on perheyhtiö, jonka perusti Klaus Mäntylä 
1950-luvulla. Nykyään yritystä johtavat hänen poikansa Erkki ja Enska Mäntylä. Toimi-
tuksen laadukkuus ja hyvä asiakaspalvelu ovat Mäntylän tärkeimpiä arvoja. 
Mäntylä tuottaa kokonaisvaltaisia erikoiskuljetuspalveluja nosto- ja saattopalveluineen 
sekä niihin liittyviä lisäpalveluita Suomen lisäksi muissa Pohjoismaissa, Euroopassa 
Baltiassa ja Venäjällä. Mäntylän palvelut kattavat sopivien kuljetusvaihtoehtojen ja reit-
tien valinnan, yhteydet viranomaisiin, kuljetuslupien hankinnan sekä liikenne-esteiden 
poistot ja liikenneturvallisuuden varmistamisen. Mäntylä tarjoaa erikoiskuljetusten saat-
topalveluita, joihin kuuluvat kuljetusasiakirjojen hankkiminen, lupaselvitykset maittain, 
varoitusautot, viranomaissaatot ja liikenne-esteiden poistot tarvittaessa sekä kuljetus-
ten seuranta reaaliajassa. Mäntylän kuljetuskalusto on monipuolista ja nykyaikaista. 
Kalustoon kuuluvat jatkettavat puoliperävaunut, moduulilavetit, kehtolavetit, jatkettavat 
trailerit, koneenkuljetusperävaunut, nosturiautot sekä vaihtolava-autot. Kalustolla on 
mahdollista kuljettaa raskaita esineitä aina 140 tonniin asti. Kuvissa 11 ja 12 on esi-
merkkejä Mäntylän suorittamista kuljetuksista. 
 
Kuva 12.  Suunnittelua vaativa projektikuljetus 
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Kuva 13.  Asfalttijyrsimen kuljetus 
6 Kohdeyrityksen tilaus-toimitusketjun prosessien kuvaus 
Tämä luku sisältää kohdeyrityksen tilaus-toimitusketjun prosessikuvauksen jaoteltuna 
projektikuljetuksiin ja päivittäin tapahtuviin kuljetuksiin. 
6.1 Projektikuljetusten prosessien kuvaus 
Projektikuljetukset ovat erikoiskuljetuksia, jotka vaativat suunnittelua ennen työn suorit-
tamista. Projektikuljetuksiin liittyy lähes aina tarjouskilpailuvaihe, jossa asiakas kilpailut-
taa eri yrityksiä ja valitsee yleensä edullisimman hinnan tarjonneen yrityksen. kuvassa 
13 on kuvattu Mäntylän tilaus-toimitus-ketju projektikuljetusten osalta. 
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Kuva 14.  Tilaus-toimitusketju projektikuljetuksissa 
 
 
 
 
 
Tarjouspyynnön 
vastaanottaminen
Tarjouksen 
laatiminen
Tilauksen 
vastaanottaminen
Tehtävän 
suunnitteleminen
Tilauksen 
syöttäminen 
järjestelmään
Ajojärjestely
Tehtävän 
suorittaminen
Laskutus
   25  
 
  
6.1.1 Projektikuljetuksen tarjouspyynnön käsittely 
Kuvassa 14 on kuvattu työnkulku tarjouspyynnön vastaanottamisesta tilauksen vas-
taanottamiseen asti. 
Kuva 15.  Tarjouspyynnön käsittely projektikuljetuksissa 
 
Asiakas lähettää tarjouspyynnön useimmiten sähköpostilla joko suoraan kuljetuspäälli-
kölle, kuljetustyönjohtajalle tai Mäntylän infosähköpostiin. Kuljetuspäällikkö ja kuljetus-
työnjohtaja käsittelevät tulleet tarjouspyynnöt. Kuljetuspäällikkö hoitaa kaikki tarjous-
pyynnöt, jotka liittyvät ulkomaankuljetuksiin tai joihin liittyy yhteistyötä laivayhtiöiden 
kanssa. Kuljetustyönjohtaja käsittelee kotimaassa tapahtuvat mittavat erikoiskuljetuk-
set. Mittavalla erikoiskuljetuksella tarkoitetaan normaaliliikenteen massa- ja mittarajat 
ylittäviä kuljetuksia. Jos tarjouspyynnön kohde ei ole mittava kotimaankuljetus, sen 
käsittelee joko kuljetuspäällikkö tai kuljetustyönjohtaja, heidän sen hetkisistä työtilan-
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teistaan riippuen. Kuljetuspäällikkö ja kuljetustyönjohtaja käsittelevät aina yhdessä eri-
tyisen suuret, paljon työtä vaativat projektit. 
 
Asiakkaan tarjouspyyntöön vastataan tekemällä tarjous. Kuljetuspäällikkö ja kuljetus-
työnjohtaja tekevät tarjousta laadittaessa tiivistä yhteistyötä ja sopivat tarjouksen eh-
doista ja hinnoista keskenään. Kun tarjous on saatu valmiiksi, se lähetetään asiakkaal-
le. Asiakas käsittelee tulleet tarjoukset, ja tekee tilauksen lähes poikkeuksetta siltä yri-
tykseltä, joka on tehnyt edullisimman tarjouksen. Lähes poikkeuksetta asiakas valitsee 
hinnaltaan edullisimman tarjouksen kuljetusalalla, joten tarjousta tehtäessä on erityi-
sesti kiinnitettävä huomiota hintaan. Tarjouksen hintaan vaikuttavat tehtävän kohteena 
oleva tuote, kuljetettava matka ja tehtävän arvioitu kesto, lupien ja varoitusautojen tar-
ve ja mahdolliset esteiden purut reitin varrella. Tarjousta laadittaessa asiakkaalta täytyy 
selvittää seuraavat asiat: 
 
• tehtävän kohteena oleva kuljetettava tai nostettava tuote 
• tuotteen massa ja mitat 
• lastaus- ja purkupaikat 
• ajankohta tehtävälle. 
 
Prosessin käynnistävä input: Asiakkaan tarjouspyyntö 
Prosessin output: Tilauksen vastaanottaminen ja tilauksen kirjaaminen toiminnanoh-
jausjärjestelmään 
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6.1.2 Tilauksen käsittely projektikuljetuksissa 
Kuvassa 15 on kuvattu työnkulku tilauksen vastaanottamisesta tehtävän jakamiseen 
kuljettajalle asti.
Kuva 16.  Tilauksen käsittely projektikuljetuksissa 
 
Tilaukset ottaa vastaan henkilö, joka on tehnyt siitä tarjouksen asiakkaalle. Tilauksen 
vastaanottaja luo tilauksesta tehtävän yrityksen toiminnanohjausjärjestelmään ja pro-
jektin suunnittelu aloitetaan. Viimeistään tässä vaiheessa tulleesta tehtävästä tiedote-
taan ajojärjestelijälle. Yrityksessä pidetään aina viikon alussa palaveri, jossa käsitellään 
tulevia projektikuljetuksia. 
 
Prosessin käynnistävä input: Tilaus asiakkaalta 
Prosessin output: Tehtävän jakaminen kuljettajalle 
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6.1.3  Projektikuljetuksen suunnittelu  
Projektikuljetuksen suunnittelu aloitetaan miettimällä, mitä työn toteuttaminen vaatii. 
Selvitetään, mitä erikoiskuljetuslupia kuljetuksen suorittaminen vaatii, kuinka monta 
varoitusautoa ja liikenteenohjaajaa tarvitaan ja mitä erikoiskalustoa tarvitaan. Tulee 
myös selvittää, tarvitseeko kuljetuksen suorittaminen yhteistyötä viranomaisten kanssa. 
Suunnitteluvaiheessa ollaan yhteydessä tarpeen mukaan asiakkaaseen ja suunnitel-
laan kuljetuksen aikataulua. 
 
Työn suunnittelun jälkeen varataan tarvittava kalusto työn suorittamiseksi. Kaluston 
varaamisen hoitaa kuljetuksesta vastuussa oleva henkilö yhteistyössä ajojärjestelijän 
kanssa. Tehtävään valitaan parhaiten sopivat ajoneuvot, kuljettajat ja varoitusautot. 
Mahdollisesti tarvittavat nosturit lastaus- ja purkupäähän tulee varata alihankkijoilta. 
Tehtävää varten hankitut kuljetusluvat tulee tarkistaa mahdollisten puutteiden korjaa-
miseksi. Tarpeen mukaan tiedotusvälineitä tulee informoida tulevasta erikoiskuljetuk-
sesta. Asiakas tulee pitää ajan tasalla työn aikataulusta ja kuljetuksen lastaus- ja pur-
kupäähän tulee pitää yhteyttä. 
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6.1.4 Projektikuljetuksen suorittaminen 
Kuvassa 17 on kuvattu projektikuljetusten työnkulku.
Kuva 17.  Projektikuljetusten suorittaminen 
Suurien erikoiskuljetukset ajoitetaan niin, että muuta liikennettä on mahdollisimman 
vähän. Jos kuljetukseen osallistuu useampia ajoneuvoja, liikkuvat ajoneuvot yleensä 
peräkkäin, jotta ne häiritsisivät muuta liikennettä mahdollisimman vähän. 
Kuljetustyönjohtaja on pääsääntöisesti aina mukana suurissa erikoiskuljetuksissa koor-
dinoimassa ja vastaamassa kuljetuksen onnistumisesta. Kuljetustyönjohtaja huolehtii 
mahdollisista esteiden poistamisesta kuljetuksen tieltä ja pitää huolen, että siirretyt es-
teet tulevat takaisin paikoilleen kuljetuksen mentyä ohitse. Hänen tehtävään on myös 
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olla yhteydessä asiakkaaseen kuljetuksen aikana ja informoida asiakasta kuljetuksen 
etenemisestä sekä ilmoittaa asiakkaalle, kun kuljetus on suoritettu. 
Kuljettajan tehtävä on viedä kuljetus turvallisesti perille ja huolehtia, että lasti on sidottu 
oikein lain vaatimalla tavalla. Kuljettaja aloittaa tehtävän kuittaamalla tietokoneelta teh-
tävän alkaneeksi, ja päättää tehtävän syöttämällä toiminnanohjausjärjestelmään kulje-
tukseen kuluneen ajan ja ajetut kilometrit, kun tehtävä on suoritettu. 
Prosessin käynnistävä input: Tehtävän jakaminen kuljettajalle 
Prosessin output: Tehtävän kuittaus tehdyksi 
 
 
 
 
  
   31  
 
  
6.1.5 Projektikuljetusten laskutus 
Kuvassa 17 on kuvattuna työnkulku yrityksen laskutusprosessin osalta.
 
Kuva 18.  Projektikuljetusten laskutus 
 
Kuljetuksen suunnittelusta vastaava henkilö kerää ja tarkistaa kuljetuksen suorittami-
sen jälkeen yhteen kaikki projektiin liittyvät lupamaksut ja alihankkijoiden sekä viran-
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omaisten laskut ja tekee asiakkaalle laskun laskutusohjelmalla. Laskutuksesta vastaa-
va henkilö lähettää kaikki yrityksen laskut asiakkaille kootusti kaksi kertaa viikossa. 
Prosessin käynnistävä input: Tehtävä valmis laskutettavaksi 
Prosessin output: Laskun lähettäminen 
6.1.6 Reklamointi laskutuksesta 
Kuvassa 19 on kuvattu laskutuksen reklamointiprosessi. 
 
Kuva 19.  Reklamointi laskutuksesta 
Jos asiakkaalla on reklamoitavaa laskutuksesta, ohjautuu reklamointi laskutuksesta 
vastaavan henkilön kautta sille henkilölle, joka on vastannut kuljetuksesta. Kuljetukses-
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ta vastannut henkilö tarkistaa, onko reklamointi aiheellinen. Jos reklamointi on aiheelli-
nen, laskutuksesta vastaava henkilö tekee asiakkaalle hyvityslaskun. 
 
Prosessin käynnistävä input: Asiakas valittaa laskutuksesta 
Prosessin output: Asiakas vastaanottaa tiedon, että lasku ollut oikein tai asiakas vas-
taanottaa uuden laskun 
6.2 Päivittäisten kuljetusten prosessikuvaus 
Tämä luku sisältää kohdeyrityksen prosessikuvauksen päivittäisten kuljetusten osalta. 
Päivittäisillä kuljetuksilla tarkoitetaan kuljetuksia, jotka asiakas tilaa ilman tarjouskilpai-
luvaihetta suoraan yrityksen ajojärjestelijältä. Tilaukset ovat usein taksityyppisiä, jolloin 
asiakas haluaa tuotteensa siirrettäväksi heti, kun kalustoa on saatavilla. Päivittäiset 
kuljetukset eivät vaadi paljon suunnittelua. Joissakin tapauksissa tarvitaan kuitenkin 
erikoiskuljetuslupa. Kuvassa 20 on kuvattuna tilaus-toimitusketjun prosessikuvaus päi-
vittäisten kuljetusten osalta. 
 
Kuva 20.  Päivittäisten kuljetusten tilaus-toimitusketju 
Tilauksen 
vastaanottaminen
Tilauksen 
syöttäminen 
järjestelmään
Ajojärjestely
Tehtävän  
suorittaminen
Laskutus
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6.2.1 Tilauksen vastaanottaminen 
Kuvassa 21 on kuvattu työnkulku tilauksen vastaanottamisesta tehtävän jakamiseen 
kuljettajalle. 
Kuva 21.  Tilauksen vastaanottaminen 
 
Suurin osa yritykseen tulevista tilauksista tulee suoraan ajojärjestelijälle puhelimella tai 
sähköpostilla. Ajojärjestelijälle tuleviin tilauksiin ei yleensä liity tarjouspyyntiprosessia, 
sillä kyseessä on yleensä jonkin työkoneen tai teollisuuden tuotteen siirtäminen paikas-
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ta toiseen tai pienimuotoinen nostotehtävä. Tällaiset tilaukset eivät vaadi suurta etukä-
teissuunnittelua, ja tilaukset tehdään usein korkeintaan päivän varoitusajalla.  
 
Ajojärjestelijän ottaessa tilausta vastaan hän selvittää asiakkaalta seuraavat tiedot: 
 
• laskutettava asiakas 
• mahdolliset viitteet ja työnumerot 
• tilaajan nimi ja puhelinnumero 
• siirrettävä tai nostettava tuote 
• lastaus- ja purkupaikka  
• yhteystiedot lastaus- ja purkupaikalle 
• ajankohta tehtävälle. 
 
Ajojärjestelijä kirjoittaa tehtävän tiedot paperilapulle ja sen jälkeen syöttää tiedot toi-
minnanohjausjärjestelmään. Jos laskutettava asiakas on uusi, yrityksessä laskutukses-
ta vastaava henkilö tarkistaa yrityksen laskutus- ja luottotiedot, sekä luo uuden asiak-
kaan toiminnanohjausjärjestelmään. Vasta tämän jälkeen voidaan luoda tehtävä oikeal-
le asiakkaalle toiminnanohjausjärjestelmään. Tehtävä voidaan luoda myös Kalustohal-
linta-asiakkaalle, jos tehtävän suorittamisella on kiire. Tällöin täytyy muistaa vaihtaa 
tehtävään laskutusasiakas sen jälkeen, kun oikea asiakas on luotu toiminnanohjausjär-
jestelmään. 
 
Prosessin käynnistävä input: Tilaus 
Prosessin output: Tehtävän jakaminen kuljettajalle 
6.2.2 Tehtävän suunnittelu 
Jos kuljetettava tuote vaatii erikoiskuljetuslupaa, tarkistaa ajojärjestelijä yhdessä kulje-
tustyönjohtajan kanssa, onko yrityksellä jo olemassa lupa, jolla kuljetus voidaan suorit-
taa. Jos kuljetukselle ei ole olemassa valmista lupaa, tekee ajojärjestelijä tai kuljetus-
työnjohtaja lupahakemuksen ELY-keskukselle. Tällöin kuljetus täytyy kiinnittää jollekin 
tietylle ajoneuvolle jo tässä vaiheessa, koska lupa haetaan yleensä vain yhdelle ajo-
neuvolle. Jälkikäteen ajoneuvon vaihtaminen lupaan voi olla hankalaa. Erikoiskuljetus-
lupa on lisättävä tehtävän laskutustietoihin jo tehtävää luodessa, että se tulee varmasti 
laskutettua asiakkaalta. 
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Jos kuljetettava tuote vaatii varoitusautoja ja liikenteenohjaajia, ajojärjestelijä tai kulje-
tustyönjohtaja hoitaa niiden varaamisen. 
6.2.3 Ajojärjestely 
Ajojärjestelijän tehtävänä on jakaa tehtävät käytössä oleville ajoneuvoille. Ajojärjesteli-
jällä on käytössä kaikki yrityksen ajoneuvot, jotka eivät ole sillä hetkellä mukana projek-
tikuljetuksissa. Tehtävien jakamiseen kuljettajien kesken vaikuttaa tarvittava kalusto 
sekä kuljettajien sijainti. Tehtävät pyritään jakamaan kuljettajien kesken siten, että jo-
kaiselle tulisi työtunteja mahdollisimman tasaisesti ja ylitöiden määrä minimoituisi. 
Ajojärjestelijä jakaa yleensä seuraavan aamun ensimmäiset kuljetus- ja nostotehtävät 
edellisenä iltapäivänä kuljettajille toiminnanohjausjärjestelmän avulla suoraan kuljettaji-
en tietokoneille. Jos ajojärjestelijä huomaa, ettei tilauksia voida hoitaa yrityksen omalla 
kalustolla, hän tilaa joko alihankkijoita suorittamaan ne tai muokkaa tehtävän aikatau-
lua yhdessä asiakkaan kanssa siten, että kuljetukset voidaan suorittaa omalla kalustol-
la. Ajojärjestelijä seuraa, miten kuljettajat pysyvät aikataulussa ja jakaa heille lisää teh-
täviä päivän mittaan optimoiden kuljettajien reitit mahdollisimman taloudelliseksi tehtä-
vien aikataulun ja kuljettajien työtuntien puitteessa. 
Ajojärjestelijä toimii yhteyshenkilönä asiakkaaseen ja pitää asiakkaan ajan tasalla teh-
tävän etenemisestä. Hän ilmoittaa asiakkaalle mahdollisista muutoksista tehtävän aika-
taulussa tai ongelmista, joita on ilmennyt kuljetuksen aikana. 
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6.2.4 Kuljetuksen suorittaminen 
Kuvassa 22 on kuvattu kuljetuksen työnkulku.
 
Kuva 22.  Kuljetuksen suorittaminen 
Kuljettaja vastaanottaa tehtävän kuittaamalla tietokoneeltaan tehtävän alkaneeksi. 
Toiminnanohjausjärjestelmästä kuljettaja saa tiedot tehtäväkohteesta, lastauspaikasta 
ja mahdolliset lisäohjeet työn suorittamiseksi. Joissakin tapauksissa asiakas on voinut 
pyytää kuljettajaa ottamaan yhteyttä, kun kuljettaja on tulossa lastauspaikalle. Pää-
sääntöisesti kuitenkin ajojärjestelijä hoitaa yhteydenpidon asiakkaaseen. Kuljettajan voi 
olla hyvä olla suoraan yhteydessä asiakkaaseen tilanteissa, joissa asiakas haluaa an-
taa suoraan kuljettajalle joitakin lastauksessa tarvittavia tietoja esimerkiksi tarkasta 
lastauspaikasta tai ohjeita työkoneen käyttämiseksi. 
Kuljettaja ajaa lastauspaikalle lastaamaan tai nostamaan tuotetta, josta hän näkee tie-
dot tietokoneeltaan. Kuljettaja lastaa tuotteen kyytiin tilanteesta riippuen joko yksin oh-
jeistuksen mukaan tai yhteistyössä lastauspaikalla olevan asiakkaan kanssa. Lastattu 
tuote sidotaan asianmukaisesti lain vaatimalla tavalla ja siten, ettei tuote pääse vahin-
goittumaan kuljetuksen aikana. 
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Kuljettaja siirtää tuotteen purkupaikkaan, jonka ajojärjestelijä tai tehtävän toiminnanoh-
jausjärjestelmään tehnyt henkilö on hänelle paikantanut. Tuotteen siirtäminen toimitus-
paikkaan tapahtuu optimaalisinta ja turvallisinta reittiä. Jos kuljetus vaatii erikoiskulje-
tusluvan, kuljettajan tulee noudattaa luvassa asetettua reittiä. 
Purkupaikalla kuljettaja purkaa tuotteen kyydistään tietokoneelle paikannettuun paik-
kaan tai mahdollisimman lähelle sitä paikkaa, jossa purkaminen on turvallista. Usein 
asiakas on vastassa purkupäässä antamassa ohjeet tuotteen purkamisesta. Kun tuote 
on saatu purettua, kuljettaja kuittaa tietokoneelle tehtävään menneen ajan ja ajetut 
kilometrit, sekä kirjoittaa mahdolliset poikkeamat toiminnanohjausjärjestelmän asiakas-
palveluilmoitus-kohtaan. Asiakaspalveluilmoitukseen kirjoitettavia asioita ovat esimer-
kiksi tilanteet, joissa kuljetettava tuote ei ole vastannut tuotetta, joka on lukenut toimin-
nanohjausjärjestelmässä, tai jos kuljetuksen aikana on ilmennyt ongelmia. Kun tehtävä 
on kuitattu tietokoneelle, kuljettajan on hyvä ilmoittaa ajojärjestelijälle tehtävän suorit-
tamisesta ja vapautumisesta uuteen tehtävään. 
Prosessin käynnistävä input: Tehtävän jakaminen kuljettajalle 
Prosessin output: Tehtävän kuittaus tehdyksi 
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6.2.5 Laskutus 
Kuvassa 23 on kuvattu laskutusprosessin työnkulku kokonaisuudessaan.
Kuva 23.  Laskutus 
 
Kun kuljettaja on päättänyt tehtävän ja syöttänyt tehtävään kuluneen ajan sekä ajetut 
kilometrit toiminnanohjausjärjestelmään tietokoneellaan, on tehtävä valmis laskutetta-
vaksi. Laskutusperusteena on, että lyhyet siirrot laskutetaan pääsääntöisesti tuntipe-
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rusteisesti, minimiveloituksen ollessa kaksi tuntia. Yli 100 kilometrin mittaiset siirrot 
laskutetaan pääsääntöisesti kilometriperusteisesti. 
 
Kuljetuspäällikkö ja kuljetustyönjohtaja jakavat keskenään vastuun suoritettujen tehtä-
vien laskuttamisesta. He tarkastavat laskun veloitusperusteiden oikeellisuuden, eli sen, 
että lasku sisältää tehtävän suorittamisesta aiheutuneet kulut, esimerkiksi erikoiskulje-
tusluvat, varoitusautot, liikenteenohjauksen ja satamamaksut. Jos sama asiakas on 
tilannut usean siirron viikon aikana, niistä tehdään koontilasku, jolla veloitetaan kaikki 
tehtävät. Kun laskut on tehty ja tarkastettu, ne siirretään odottamaan laskujen lähettä-
mistä. Laskujen lähetys tapahtuu kaksi kertaa viikossa laskutuksesta vastaavan henki-
lön kautta.  
 
Prosessin käynnistävä input: Valmis laskutettavaksi 
Prosessin output: Laskun lähettäminen 
  
6.3 Kriittiset pisteet tilaus-toimitusketjussa 
Tilaus-toimitusketjussa voidaan tunnistaa muutamia kriittisiä pisteitä, jotka vaikuttavat 
koko ketjun toimintaan. Kriittiset pisteet löytyvät prosessien rajapinnoista ja kohdista, 
joissa tieto siirtyy henkilöltä toiselle tai henkilöltä tietokoneelle. Erityisen tärkeitä kriitti-
siä pisteitä ovat 
• tilauksen vastaanotto 
• tilauksen syöttäminen järjestelmään 
• kuljettaja kuittaa tehtävän tehdyksi 
• laskujen tarkistus. 
Tilauksen vastaanottamisessa on oltava erityisen tarkka. Väärin ymmärretty lastaus- tai 
purkupaikka aiheuttaa ongelmia koko tilaus-toimitusketjuun. Samoin väärin ymmärretty 
tehtävän kohde aiheuttaa ongelmia. Esimerkiksi jos siirrettävän maansiirtokoneen 
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tyyppi on kirjattu tehtävään väärin, voi olla, ettei paikalle menevä ajoneuvo pysty las-
taamaan konetta kyytiinsä. Usein väärät tiedot tilauksen yhteydessä johtuvat tilaajan 
tietämättömyydestä, koska monissa tapauksissa tilauksen tekevä henkilö tekee tilauk-
sen yrityksen toimistolta eikä ole tietoinen siirrettävän tuotteen tarkasta mallista sekä 
oikeista lastaus- ja purkupaikoista. 
Tilauksen syöttäminen oikein järjestelmään on erityisen tärkeää. Jokaisen, joka syöttää 
tehtäviä yrityksen toiminnanohjausjärjestelmään pitäisi toimia samalla tavalla, ja täyttää 
tiedot yhteisesti sovitulla tavalla. On tärkeää syöttää järjestelmään asiakkaan antamat 
osoitteet ja paikantaa osoitteet kartalle, jotta kuljettajalla ei ole mahdollisuutta erehtyä 
paikasta. Syötettäessä tehtävää toiminnanohjausjärjestelmään on tärkeää kirjoittaa 
sinne oikea tehtävän kohde, eli siirrettävä tai nostettava tuote. Paikassa, josta tuote on 
tilattu siirrettäväksi voi olla useita samankaltaisia tuotteita, jolloin kuljettajan on tärkeää 
tietää oikean tuotteen tiedot. Varsinkin silloin, kun kuljettaja menee normaalityöajan 
ulkopuolella suorittamaan tehtävää eikä asiakkaan työntekijöitä ole lastauspaikalla, on 
tärkeää, että kuljettajalla on tarkat tiedot kuljetuksen kohteesta.  
Kuljettajan kuitatessa tehtävän tehdyksi, tulee tehtävään kuluneen ajan ja kilometrien 
kirjaamisessa olla tarkkana, sillä tiedot menevät suoraan laskutukseen. Jos tehtävän 
suorittamiseen on liittynyt jotakin poikkeavaa, tulee tieto siitä kirjata asiakaspalveluil-
moitukseen. Tällainen kirjattava asia voi olla esimerkiksi se, että siirrettävä tuote on 
todellisuudessa ollut eri tuote, kuin tuote, jolle kuljetus oli tilattu. Oikean tuotteen kir-
jaaminen asiakaspalveluilmoitukseen on tärkeää, koska seuraavan kerran, kun asiakas 
tilaa samalle tuotteelle siirron saattaa tehtävää toiminnanohjausjärjestelmään syöttävä 
henkilö katsoa tuotteen oikeat tiedot edellisen tehtävän tiedoista.  
Laskujen tarkistus on kriittinen piste, koska jos lasku lähetetään asiakkaalle väärällä 
laskutusperusteella, asiakas yleensä reklamoi laskusta. Syynä reklamaatioon voi myös 
olla työnumeron tai viitteen puuttuminen laskusta. Työnumeron tai viitteen puuttuminen 
aiheuttaa sen, etteivät varsinkaan isot yritykset pysty maksamaan laskuja, koska lasku-
ja ei pystytä kohdistamaan oikein kirjanpidossa. Reklamaatiot aiheuttavat sellaista työ-
tä yrityksessä, joka olisi voitu välttää tarkastamalla lasku. 
 
   42  
 
  
7 Palvelukonsepti koneliikkeille 
Työtä tehtäessä tuli ilmi, että kohdeyritys tarvitsisi palvelukonseptin, jonka avulla se 
voisi solmia puitesopimuksia työkoneita maahantuovien koneliikkeiden kanssa. Tarkoi-
tuksena olisi, että koneliikkeet tilaisivat aina suoraan Mäntylältä kuljetuksen satamaan 
tuleville sekä liikkeestä myytäville koneille. 
Tällä hetkellä yrityksellä on jo sopimuksia, joiden mukaan se hoitaa koneiden siirron 
satamasta koneliikkeille. Kun kone on myyty liikkeessä ja se toimitetaan asiakkaan 
haluamaan paikkaan, konemyyjä tilaa koneelle yleensä kuljetuksen joltakin kuljetusyri-
tykseltä ilman pidempiaikaista sopimusta. 
Koneliikkeiden myyjät tai kuljetuksen tilaavat henkilöt tulisi saada tilaamaan kuljetukset 
Mäntylältä aina, kun kone on lähdössä liikkeestä asiakkaalle. Parhaiten tähän pystyt-
täisiin erillisillä vuosisopimuksilla. Vuosisopimuksien solmimiseksi tulisi yrityksen keskit-
tyä erityisesti myyntiin ja markkinointiin. Vuosisopimuksessa tulisi olla kiinteät kuljetus-
hinnat asiakkaille. Hintojen tulisi olla kilpailukykyisiä, jotta koneliikkeiden olisi kannatta-
vaa solmia vuosisopimuksia. Sopimuksissa tulisi sopia tietty aika vuorokaudesta, jota 
ennen tilaus tulee tehdä, jotta Mäntylä voi taata kuljetuksen saatavuuden juuri haluttu-
na aikana. Kuljetustilauksen voisi tehdä puhelimitse tai sähköpostitse. Sähköpostitila-
usta varten koneliikkeille voisi tehdä erillisen tilauslomakkeen, jonka avulla tilaus olisi 
helppo tehdä. Tulevaisuudessa voisi jopa miettiä, jos Mäntylän ja koneliikkeiden tieto-
järjestelmät olisi mahdollista integroida keskenään sillä tasolla, että koneliikkeessä tila-
usta tekevä henkilö voisi suoraan tehdä tilauksen Mäntylän tietojärjestelmään.  
Tilaus-toimitusprosessi olisi samanlainen kuin nykyään päivittäisissä kuljetuksissa sillä 
erotuksella, että koneliikkeiden tekemät kuljetustilaukset olisi pakko kuljettaa aina luvat-
tuna aikana. Laskutuksessa olisi hyvä käyttää koontilaskuja, joihin sisällytettäisiin kone-
liikkeelle yhden kuukauden aikana suoritetut kaikki kuljetukset. Sopimusehtojen mo-
lemminpuolista noudattamista tulisi valvoa. 
Mäntylä hyötyisi vuosisopimuksista koneliikkeiden kanssa siten, että tilauksien määrä 
lisääntyisi ja tilaukset olisivat yhä säännöllisempiä. Yhteistyö koneliikkeiden kanssa 
olisi Mäntylälle myös hyvää markkinointia. Viedessään koneita liikkeestä asiakkaalle 
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Mäntylä pystyisi samalla markkinoimaan ja mainostamaan itseään koneurakointiyrityk-
sille, joista saattaisi jatkossa tulla Mäntylän uusia asiakkaita. 
Koneliikkeet hyötyisivät myös vuosisopimuksista. Sama kuljetusliike huolehtisi koko 
työkoneen kuljetusketjusta Suomessa satamasta koneliikkeen kautta asiakkaalle. Kul-
jetus työkoneille olisi saatavilla aina vähintään tietyn viiveen päästä tilauksesta. Heillä 
olisi käytössään kiinteä hinnasto, jolloin heillä olisi saman tien tiedossa työkoneen kul-
jetuskustannukset tiettyyn pisteeseen. Mäntylä isona yrityksenä pystyy tarjoamaan 
koneliikkeille laadukasta palvelua, johon sisältyy kuljetuksen lisäksi kaikki kuljetuksen 
vaatimat luvat, dokumentit ja mahdolliset varoitusautot. Kuvassa 24 on esitetty proses-
sikuvaus, jota voidaan käyttää apuna sopimusneuvotteluissa. 
 
Kuva 24.  Prosessikuvaus vuosisopimusten solmimiseksi koneliikkeiden kanssa 
 
Markkinointi 
koneliikkeille
•kumpikin hyötyy vuosisopimuksista
•koko kuljetusketjusta huolehtiminen Suomessa
Sopimusehdoista 
neuvottelu
•hinnoittelu
• tilausviive
•palvelulupaus
•muut sopimusehdot
• tietojärjestelmien integroiminen?
Seuranta
•sopimusehtojen noudattaminen
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8 Kehitysehdotukset yritykselle  
Tässä luvussa esitellään kehitysehdotuksia kohdeyritykselle. Kehitysehdotukset perus-
tuvat tekijän omiin havaintoihin ja asiakastyytyväisyyskyselyn vastauksiin. 
8.1 Prosesseihin liittyvien mittareiden kehittäminen 
Tärkeiden prosessien tehokkuutta ja kehittymistä tulisi mitata mittareiden avulla. Mit-
taamalla seuraavia asioita voitaisiin yrityksen palvelun laatua kehittää yhä paremmaksi: 
• vastaamisnopeus tarjouspyyntöihin 
• tilausten määrä suhteessa annettuihin tarjouksiin 
• laskutukseen ja tehtävien suorittamiseen liittyvien reklamaatioiden määrät 
• myöhästyneiden toimitusten määrät 
• säännöllinen asiakastyytyväisyyden mittaaminen. 
8.2 Tilaus-toimitusketjun kehittäminen 
Asioita, jotka kaipaavat kehittämistä tilaus-toimitusprosessissa: 
• Asiakkaan tietämys tuotteesta, jolle kuljetus tilataan 
• Kuljetuksen saatavuus haluttuun aikaan 
• Informaation kulkeminen asiakkaan ja Mäntylän välillä 
Asiakkailta täytyy pyrkiä saamaan tarkemmat tiedot tilauksesta. Joissakin tilanteissa se 
on kuitenkin mahdotonta, koska asiakkaalla ei ole kyseisiä tietoja. Yrityksen toimin-
nanohjausjärjestelmästä tulisi saada nopeammin ja helpommin tieto siitä, mihin asiak-
kaan tuotteet on edellisen kerran toimitettu. Tällöin olisi helppoa katsoa tietojärjestel-
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mästä tuotteen tiedot ja sen edellinen toimitusosoite, edellyttäen että Mäntylä on siirtä-
nyt tuotetta viimeksi. Asiakkaalta tulevat tai tietojärjestelmästä tarkistetut tiedot täytyy 
myös saada jaettua kuljettajille. Osa asiakkaista oli kyselyn perusteella sitä mieltä, ettei 
kuljettajilla aina ole tarvittavia tietoja tehtävän suorittamiseksi. Kyselyssä myös toivottiin 
yhteistyön lisäämistä informaation kulkemisen parantamiseksi. 
Tällä hetkellä moni asiakas olettaa, että saa Mäntylän kautta kuljetuspalvelun välittö-
mästi tilauksen jälkeen. Asiakkaille olisi hyvä tehdä palvelulupaus, jossa taattaisiin kul-
jetuksen saatavuus esimerkiksi seuraavaksi aamuksi, jos kuljetus on tilattu edellisenä 
päivänä ennen tiettyä kellonaikaa. Tällä hetkellä asiakkaat tekevät tilauksensa usein 
vasta vähän ennen kuin tarve kuljetukselle on. Jos asiakkaita ohjeistettaisiin tekemään 
kuljetustilaukset hyvissä ajoin ennen tarvetta, ajojärjestelyn työ helpottuisi. Tilausten 
tullessa ajoissa olisi helpompi saada alihankkijoita suorittamaan tehtäviä, joihin yrityk-
sen oma kalusto ei kyseisellä hetkellä riitä. Toki asiakkaat saisivat jatkossakin auton 
saman tien, jos vain kalustoa on käytettävissä. 
Osa asiakastyytyväisyyskyselyyn vastanneista asiakkaista koki informaation kulussa 
olevan jonkinlaisia ongelmia. Asiakkaalle olisi hyvä saada tieto kuljetuksen etenemises-
tä mahdollisimman reaaliaikaisesti. Vaihtoehtoina tähän voisi nykyisen pelkästään pu-
helimen varassa olevan tiedottamisen lisäksi miettiä automaattisen tekstiviestin lähet-
tämistä asiakkaalle, kun tuote on lastattu ja uuden viestin lähettämistä, kun tehtävä on 
suoritettu. Tällaisen palvelun voisi ajatella olevan mahdollista yrityksen toiminnanoh-
jausjärjestelmän kautta. Viestin automaattinen lähettäminen tapahtuisi kuljettajan kuit-
tausten mukaan. Toinen mahdollinen toteutustapa voisi olla selain- tai mobiilipohjainen 
malli, josta asiakas pystyisi seuraamaan omilla tunnuksillaan tehtävän etenemistä re-
aaliajassa.  
8.3 Kuljettajien ammattitaito ja turvallisuustekijät 
Asiakastyytyväisyyskyselyn perusteella osa asiakkaista ei ollut täysin tyytyväisiä kuljet-
tajien ammattitaitoon. Nykyään turvallisuustekijät nähdään kuljetusalalla yhä tärkeäm-
pänä asiana. Kuljettajien ammattitaitoa tulisi lisätä jatkuvalla kouluttamisella ja erityistä 
huomiota tulisi kiinnittää turvallisuusasioihin liittyviin tekijöihin, kuten oikeanlaiseen 
kuormansidontaan sekä ajo- ja lepoaikojen noudattamiseen. Kuljettajilla saattaa olla 
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välinpitämättömyyttä liittyen työturvallisuusasioihin sekä lakien noudattamiseen ja näi-
hin tulisi puuttua. Kuljettajille olisi hyvä järjestää taloudellisen ajamisen koulutusta. Polt-
toainekustannukset ovat suuri osa yrityksen kustannuksista, jo muutaman prosentin 
muutos polttoainekustannuksissa näkyisi selvästi yrityksen tuloksessa. Omien havain-
tojeni perusteella yrityksen kuljettajien taloudellisen ajotavan osaamisessa voisi olla 
parantamisen varaa. Ajoneuvojen polttoaineenkulutusta seuraavien ja siitä raportoivien 
laitteiden lisäämistä ajoneuvoihin olisi hyvä harkita. Kuljettajien oikeanmukaiseen va-
rustukseen tulee kiinnittää huomiota. Kyselyn perusteella kuljettajien kypärän käytössä 
on ollut puutteita työmailla, joilla se vaaditaan.  
8.4 Laskutus 
Asiakastyytyväisyyskyselyn perusteella ilmeni, että moni asiakas kokee laskujen ole-
van hieman epäselviä ja niissä esiintyy virheitä. Laskujen selkeyden parantamista ja 
niissä olevan informaation lisäämistä olisi hyvä pohtia. Laskuihin voisi esimerkiksi lisätä 
tuotteen lastaus- ja purkuajat tai tehtävän aloitus- ja päättymisajat. Näin laskuista tulisi 
informatiivisempia. 
8.5 Laatu- ja ympäristöjärjestelmät 
Tulevaisuudessa varsinkin suuremmat yritykset saattavat tulla vaatimaan kuljetusyri-
tyksiltä ISO-standardien mukaisia laadunvarmistus- ja ympäristönhallintajärjestelmiä. 
Varsinkin tarjousten kilpailutusvaiheessa voi yritykselle olla selvää hyötyä laadunvar-
mistus- tai ympäristönhallintajärjestelmästä. Suurimmilta asiakkailta olisi hyvä selvittää, 
tulevatko he vaatimaan tulevaisuudessa kyseisiä järjestelmiä kuljetusliikkeiltään. 
9 Yhteenveto 
Tämän insinöörityön tavoitteena oli kuvata Mäntylä E&E Ky:n tilaus-toimitusketjun pro-
sessit. Työn toisena tavoitteena oli kehittää palvelukonseptia maanrakennustyökoneita 
myyville yrityksille. Näiden lisäksi kohdeyrityksen asiakkaille teetettiin asiakastyytyväi-
syyskysely, jolla kartoitettiin asiakkaiden kokemuksia yrityksen palvelun laadusta. Li-
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säksi työssä esiteltiin prosessien kuvaamisen teoriaa sekä teoriaa asiakaskeskeisyy-
destä. Näitä sovellettiin työn yritysosuudessa. 
Prosessikuvauksessa tunnistettiin ensin kohdeyrityksen tilaus-toimitusketjun prosessit, 
minkä jälkeen ne nimettiin ja kuvattiin. Prosessit kuvattiin työnkulkukaavioin ja sanalli-
sin selityksin. Prosessien kuvaamisen jälkeen tunnistettiin kriittiset pisteet tilaus-
toimitusketjussa. Ne vaikuttavat koko tilaus-toimitusketjun onnistumiseen ja niihin tulee 
kiinnittää huomiota. 
Työtä tehdessä ilmeni tarve palvelukonseptin kehittämiseksi koneliikkeille. Palvelukon-
septiksi ideoitiin vuosisopimuksia, joilla Mäntylä hoitaisi koneliikkeiden koko kuljetusket-
jun kotimaassa. Vuosisopimuksissa tulisi olla mahdollisimman tarkasti sovitut sopi-
musehdot, joiden molemminpuolista noudattamista valvottaisiin. 
Asiakastyytyväisyyskysely toteutettiin internetpohjaisena kyselynä yrityksen valituille 
asiakkaille. Kysely lähetettiin 39:lle Mäntylän asiakkaalle, jotka valittiin yrityksen asia-
kasrekisteristä. Kyselyyn vastasi 16 asiakasta, eli kyselyn vastausprosentti oli 41 %. 
Kyselyn perusteella asiakkaat olivat pääosin tyytyväisiä Mäntylän toimintaan, mutta 
myös kehitysehdotuksia tuli.  
Asiakastyytyväisyyskyselyn ja muiden havaintojen perusteella yritykselle esitettiin kehi-
tysehdotuksia. Kehitysehdotukset liittyivät tilaus-toimitusketjun läpimenon parantami-
seen sekä palvelun laadun parantamiseen.  
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Kuva 25.  Tehtävän luonti TCS:ään 
 
1. Kirjoitetaan mahdollinen asiakkaan antama viite 
2. Kirjoitetaan asiakkaan antama työnumero, jos sellainen on käytössä 
3. Kirjoitetaan tilauksen tehneen henkilön nimi, vähintään sukunimi 
4. Kirjoitetaan tilauksen tehneen henkilön puhelinnumero 
5. Etsitään tietokannasta tilauksen tehnyt asiakas. Jos asiakas on uusi, tehtävä 
luodaan Kalustohallinta-asiakkaalle, jos tehtävällä on kiire. Muussa tapaukses-
sa odotetaan, että asiakas on luotu tietokantaan 
6. Etsitään asiakkaan antama lastausosoite asiakkaan kohteista tai luodaan uusi 
osoite kohdasta ”lisää reittipiste” 
7. Haetaan lastauspäivämäärä kalenterista ja laitetaan kellonaika, jolloin lastauk-
sen voi aikaisintaan aloittaa 
8. Haetaan päivämäärä kalenterista, jolloin lastaus on viimeistään suoritettava se-
kä lisätään kellonaika, jolloin lastaus pitää viimeistään suorittaa 
9. Kirjoitetaan mahdollinen lastauspaikalla olevan henkilön puhelinnumero 
10. Etsitään asiakkaan antama toimitusosoite asiakkaan kohteista tai luodaan uusi 
osoite kohdasta ”lisää reittipiste” 
11. Haetaan toimituspäivä kalenterista ja asetetaan toimitusajaksi aikaisin mahdol-
linen toimitusaika 
12. Haetaan kalenterista päivämäärä kalenterista ja lisätään aika, jolloin toimituk-
sen on viimeistään oltava perillä 
13. Kirjoitetaan mahdollinen toimituspäässä olevan asiakkaan puhelinnumero 
14. Jos tehtävä on luotu Kalustohallintana, valitaan kohta ”Muu” ja etsitään luette-
losta oikea asiakas 
15. Valitaan kuljetuksen suorituspäivämäärä ja valitaan valikosta auto, joka suorit-
taa kuljetuksen. Jos ei vielä tiedetä, mikä auto tehtävän suorittaa, valitaan vali-
kosta ”3-akseliset päiväkohtaiset vapaat” 
16. Tämä kohta näkyy kuljettajan tietokoneella. Kirjoitetaan tehtävän kohde ja mah-
dolliset ohjeistukset kuljettajalle 
17. Valitaan valikosta laskutusperusteet tehtävälle. Valitaan kaikki laskutettavat 
asiat. 
18. Tämä kohta näkyy laskulla, kirjoitetaan mahdollisimman lyhyesti ja selvästi teh-
täväkohde, esimerkiksi ”Cat-320” 
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Kuva 26.  Uuden reittipisteen luonti 
Uutta reittipistettä luotaessa toimitaan seuraavalla tavalla: 
 
1. Kirjoitetaan nouto- tai toimituspaikan nimi, esimerkiksi ”Kivenlahden Te-
boil” 
2. Kirjoitetaan nouto- tai toimituspaikan lähiosoite numeron tarkkuudella, jos 
kadunnumero on tiedossa 
3. Kirjoitetaan nouto- tai toimituspaikan postinumero 
4. Kirjoitetaan nouto- tai toimituspaikan postitoimipaikka 
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5. Valitaan listasta oikea kunta 
6. Painetaan ”Paikanna” ja paikannetaan osoite oikeaan pisteeseen 
